






























































































































































































































ここで，ネルソン (Nelson, P.) の消費財の区分を援用すれば，サービス
は物財と比較してより経験財 (experience goods) としての特性が高く，物財












































































































































員に対するエンパワーメント (empowerment) とイネーブルメント (enable-
ment) がある１２）。エンパワーメントは，（サービス・マネジメントの文脈






































































































































































































































































顧客の不満足 (customer dissatisfaction) と離反 (customer defection) を招く。
時には，ジェイカスタマー自身やその場にいる他の人々を危険に晒すことも
ある（例えば，旅客機を想起されたい）。ジェイカスタマーの概念と類型に


























































２０） サービス・コストについてのここでの説明は，Lovelock and Wright〔1999〕
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